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Abstract— Robot ngay cang tré nén phd bién trong nganh
dich vu va du lich. Pic biét, trong boi cinh cia dich
COVID-19, robot tiép tin di tré thanh giai phap givip han
ché tiép xiic va giam nguy co liy nhlem La dich vu tu vin
va huéng din khach hang, cong viéc tiép tan doi héi robot
phai ¢6 kha ning twong tac linh hoat véi khach hang. Bai
b4o trinh bay mét tro 1y do hd tro robot tiép tin khach san
twong tac vai khach hang dua trén co so Iy thuyét “Service
Robot Acceptance Model™ (SRAM). Trg Iy 4o duwgce xay
dung trén nén ting Dialogflow ciia Google. Két qua kiém
thir véi nhiéu kich ban héi thoai cho thay hé théng cé dd
chinh xac cao, c6 d9 tré thap va c6 thé ap dung trong thuc
té. Mot phin két qua thye nghiém dwoc ghi hinh va trinh
bay tai: Két qua thwe nghiém
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I.  GIOI THIEU

Trong bdi canh cia dich COVID-19, su phuc vu cua
robot trong céc linh vuc doi sdng trd thanh mot trong
nhitng giai phap gitp han ché tiép xuc va giam nguy co
lay nhiém dich bénh. Pic biét, voi cac cong viéc lubn
phai tiép xtc véi nhiéu lugt khach hang mdi ngay nhu
tiép tan khach san, viéc thay thé con ngudi bang robot 1a
rat can thiét.

Bén canh d9, trong linh vyc khach san, yéu t6 trai
nghiém khach hang ludn dugc dic biét quan tam. Viéc
str dung robot trong cac dich vu khach san s€ tao ra trai
nghiém mai mé va gia ting mong mudn dat phong véi
khach hang méi [1].

Dbi vai cong viée tiép tan, viéc twong tac linh hoat
v6i khach hang dong vai tro quan trong tao nén an tuong
va trai nghiém tich cuc v6i khach hang [2]. Didu nay doi
hoi trong qua trinh twong tac vdi khach hang robot tiép
tan can tao ra cac cudc hoi thoai uyén chuyén. Cac cude
hoi thoai khong chi gidi han ¢ 0 mirc dap ¢ g cac yéu cau
co ban cua khach hang ma can phai ¢ yéu t§ cam xuc
va tham chi ¢6 thé dua ra goi y dich vu cho khéch hang.

Trong linh vyc tuong tac gitra nguoi va robot, qua
tim hiéu, nghién ctru nhan thiy hai van dé sau:

Thi nhit: Phan 16n cac nghién ctiru vé robot dich vu chu
yéu dé cap dén khia canh co hoc (thiét ké, di chuyén,
dinh vi, tw hanh,...) va nhan dang (khuén mat, giong nai,
vat thé,...) [3-5]. Mot s6 nghién ctru chi xay dung mo
hinh twong tac & mirc co ban [6, 7]. Vi vy can co giai

phép dé tuong tac giita ngudi Va robot trd nén linh hoat
va uyén chuyén hon.

Thit hai: Hién nay c6 rat nhiéu co s¢ ly thuyét nghién
ctru vé linh vuc twong tic giita nguoi va robot dich vu.
Trong d6, nbi bat hon ca 1a co so 1y thuyét “Service
Robot Acceptance Model” (sRAM) [8]. Trong mot sb
linh vuc nhu hang khong, nha hang... sSRAM da dugc
dua vao ap dung thuc té [9]. Tuy nhién, dbi véi linh vuc
khach san, sSRAM chua dugc st dung nhiéu.

V6i hai van dé néu trén, bai bao d& xuit mot tro Iy
40 hd trg robot tiép tan khach san dya trén co s6 1y thuyét
SRAM. Tr¢ Iy 4o dugc xay dung thong qua viéc st dung
két hop cac API co sin cua Google Cloud [10] va
MySQL [11]. Pong thoi thiét k& luu d6 hoi thoai riéng
cho tiép tan dua trén nén tang Dialogflow ciia Google
[12]. Phan mém mo phong Gazebo [13] duoc sir dung
dé kiém chimg kha ning twong tac cua tro Iy 40 vai cac
nén tang robot.

Két qua thuc nghiém cho thiy giai phap cung cip
cho d6 tré thip, d6 chinh x4c cao va kha niang dép tmg
v6i nhiéu tinh hudng trong hoi thoai. Nho viée ap dung
co so 1y thuyét sSRAM, giai phap khic phuc duge mot s6
t6n dong phd bién trong robot dich vu.

Phan con lai cua bai bao duge trinh bay nhu sau:
Phan I trinh bay co s& 1y thuyét va hudng tiép can. Tiép
d6, phan III m6 ta thiét ké hé thng cia trg 1y do. Hiéu
nang cua trg ly do duoc danh gia ¢ phan IV. Cudi cing,
phan V trinh bay két luan va hudng phat trién.

. COSOLY THUYET VA HUONG TIEP CAN
A. Co s6 Iy thuyét
Tuong tac gilta ngudi va robot dich vu doi hai robot
phai hiéu muc dich, y nghia ctia hoi thoai trong giao tiép
tu nhién. Tir md hinh c6 dién cua Davis [14] néu ra moi
lién quan gitra tinh hiéu qua ctia robot va kha ning tiép
can cong nghé cua khach hang, cac nghién ctru sau nay
da tim cac moi lién khac bang nhiéu thyc nghiém nhu:
tim ra tdc dong tdm ly hoc [15], quan sat phan tng cua
khach hang [16]. Noi bat trong sb d6 1a mo hinh
“Service Robot Acceptance Model” (sSRAM) [8] chi ra
do chap thuén cua khach hang voi robot dich vu dua
trén 3 yéu td: chtrc ning cung cip, cam xuc xa hoi, va
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yéu t6 lién quan. Nghién ctru [17] &p dung mé hinh
sRAM vao linh vuc khach san qua viéc thu thap va phan
tich dir liéu phan hoi khach hang. Qua d6 dua ra nhan
xét réng khach hang quan tam chu yéu dén chirc nang
cung cap, tiép dén 1a cam xtic xa hoi va cudi cing va
yéu t6 lién quan. Dong thoi, nghién ciru [17] cting dua
ra md hinh 1y thuyét phan bd céc thanh phan can c6
trong ba yéu t trén, gitip hinh dung r& hon vé tuong tac
giita nguoi va robot trong cac dich vu khach san. Cu thé
nhu sau:

e Yéu t6 chirc ning cung cap la tong hop ciia do than

thién, hitu dung ma cong ngh¢ mang lai. Trong linh
vuce khach san, yéu td chuc nang bao gém 3 thanh
phan: tiép tan, dich vu phong va hanh Iy. Tiép tin
dung dé chi sy tuong tac giita nguoi va robot trong
qua trinh check-in va quan ly hanh 1y khach hang. 6]
yéu t6 tiép tdn, khach hang c6 cam gidc rang kha
nang tuong tac cua robot tuy dat muc ti€u giao tlep
nhung con don gian, chwa dap tmg dugc nhiéu hinh
thirc tro chuyén. Khach hang ciing quan tim dén do
hi€u qua cua robot hon la vé bé ngoai. Dich vu
phong dung dé chi d6 hiru ich cia robot trong cac
cong viéc thudong ngay cua khach san. O van dé nay,
khach hang c6 xu huéng to mo va tro chuyén hon la
dua yéu cau cho robot. Tuy vdy, robot chwra dap tng
duoc cac hoi thoai chua duge chudn bi trude,
thuong gip 16i ciing nhu d¢ tré cao. Hanh 1y chi kha
ning van chuyén va luu trir thyc hién boi robot.
Khach hang cam thay robot gitip d& cac cong viéc
nay rat tién loi, d& dang.
Vi yéu té chirc ning anh huong truc tiép dén trai
nghiém khach hang nén can cai thién thanh phan
tiép tan va dich vu phong, ting kha ning twong tac
giita nguoi va robot.

e Yéu t6 cam xtic xd hoi dung dé chi do chip thuan
khach hang vai robot. Trong linh vyc khach san, yéu
t6 nay bao gdm hiéu irng nhdn dién va hiéu iing cam
XUc. Hi¢u img nhdn dién 1a hiéu Gng tao ra boi sy
xudt hién cua robot trong khach san, va anh huong
16n dén tré em. Hiéu iing cam xiic 1a cam xtic tao ra
tir cudc tro chuyén véi robot. Khach hang dé dang
phén biét dugc robot cé cam xtic va khong c6 cam
xuc, tuy nhién hau hét robot dich vu khong di kém
tinh nang nay.

e Yéu td lién quan chi do tin tuong va d6 gan giii cua
robot. Trong linh vuc khach san, yéu td lién quan
chi bao gdm kha ndng twong tic cua robot. Kha
nang tuong tac bi anh huong boi cac yéu tb: tro
chuyén da ngdn ngir, biéu cam guwong mat, biéu thi
hanh dong, nhan dién giong noi, nhan dién cur chi.
Tuy chi chiém phan it trong cac bai danh gi4, day lai
1a yéu t6 mang lai trai nghiém tiéu cuc cho khach
hang cao, chu yéu dén tir kha niang st dung ngon
ngir cua robot.

Viéce hiéu rd co so 1y thuyét sRAM tng dung trong
linh vuc dich vu khach san gitp ndm bét dwoc nhimg
han ché hién c6 ciia robot dich vu hoat dong trong linh
vuc nay. Qua do, xay dung mot mo hinh trg 1y ao gitip
robot tuong tac voi khach hang linh hoat hon, c6 muc
dich hon va giai quyét duoc phan nao cac han ché da
trinh bay.

B. Huéng tiép cdn
Tro 1y a0 14 phan mém ty dong hoa giao tiép véi

ngudi ding va dang ngay cang trd nén phd bién trong

nhiéu linh vic. Hién nay ¢ nhiéu framework hd tro xay
dung tro Iy a0 duoc phat trién boi cac cong ty 16n nhu

Dialogflow bai Google [12], Watson boi IBM [18], Lex

boi Amazon [19] hay la LUIS boi Microsoft [20].

Nhimg framework khac nhau c6 cac ddc tinh khac nhau.

Viéc lya chon va su dung framework hop Iy s giap t6i

uu kha ning tro chuyén ciing nhu han ché cac 18i c6 thé

phét sinh.

Tro ly a0 can ¢6 kha ning giao tiép qua giong noi,
v6i tde 6 phan hdi nhanh va kha nang bao mat tét. Dya
trén két qua so sanh tir [21], Dialogflow, Watson va
LUIS 1a nhimg framework cung cép ca ba yéu tb trén.
Céc framework con lai thiéu kha nang phién dich giong
noi (ChatterBot [22], Chatfuel [23]), bi gi¢i han ngdn
ngir chi gdm Tiéng Anh (Lex [19], Xenioo [24]), khé
tich hop Vao céac nén tang khac (Bot Framework [25]),
can chuyén mon cao dé phat trién (Knowrob [26]). Doi
v6i ngdn ngir Tiéng Viét, hién tai chi c6 Dlalogﬂow hd
trg day du chire nang nhén dién giong noéi, chuyén giong
néi thanh van ban va tach y nghia ctia cau. Vi vay,
DialogFlow 13 nén tang t&i wu gitip d& dang phat trién
trg 1y a0 sir dung ngdn ngit Tiéng Viét.

Véi nhitng loi ich néu trén, nghién ctru xay dung luu
dd hoi thoai cho trg 1y ao trén nén tang Dialogflow va

Pau vao

[ Cau noi Google-STT |—

ctia khach

—tb( Dlalogflow H MySQL ]

Xir Iy

Piu ra A

Phan hdi l [ ] [ Cau tra 1oi l Robot
[t()’i khich Google-TTS hoan chinh [ thue thi ]

Hinh 1: So dé hé thang tro' Iy do
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Hinh 2: Luu do Dialogflow rit gon

két hop st dung cac Google Cloud API khac cung véi
mot s6 phan mém ma nguén mo dé dap g yéu cau lién
quan trong SRAM. Chi tiét hé thong s& dugc trinh bay
trong phan I11.

I1l. TROLY AOHO TRQ ROBOT TIEP TAN
KHACH SAN

Hinh 1 md ta tong quan hé théng tro 1y o hd tro
tuong tac giita robot tiép tan khach san va khach hang.
Cau noi cua khach hang s& dugc dwa t6i khéi “Pau
vao”, va duoc chuyén thanh van ban. Van ban sau d6
dugc chuyén téi khdi “Xur 1y, Tai day, van ban duoc
xtr Iy boi luu dd DialogFlow [12] va dua ra thong tin
phan hdi cho ciu noi cua khach hang. Thong tin phan
hdi duge két hop vai thong tin truy van tir MySQL [11]
dé dwa ra lénh diéu khién robot va ciu tra 16i hoan
chinh. Khéi “Pau ra” nhan 1énh va dua ra yéu cau diéu
khién robot tiép tan. Pong thoi khdi “Pau ra" cling cap
nhat trang thai cho Dialogflow va chuyén cau tra 1oi
hoan chinh thanh giong néi dé phan hdi lai khach hang.
Chi tiét cac module trong timg khéi duge mo ta rd hon
duoi day.

A. Xu ly giong noi

Khéi "Pau vao" thu 4m giong néi khéch hang thanh
tép 4m thanh. Tép 4m thanh sau d6 dugc gui dit liéu 1én
Google Cloud, di qua module Google Cloud Speech to
Text APl (Google-STT) [27] chuyén thanh dang vin
ban. Google-STT cho phép chuyén van ban thanh giong
n6i tir 125 ngdn ngit bang tri tu¢ nhan tao. Tuy c6 nhuoc
diém la thoi gian dich vu phan héi phu thude tbc do
duong truyen nhung lai cho két qua t6t voi ‘ngon ngir
Tleng Viét ké ca ¢ trong moi trlrorng co tleng on, bi
nhiéu. Két qua thuc nghiém cho thiy module Google-
STT hoat dong véi do 6n dinh va tinh tin cay cao.

B. Coso dir liéu

bé quan ly dir liéu khach san nhu lich st dat phong,
tinh trang phong, ching tdi thir nghiém giai phap truc
tuyén Firebase [28] va giai phap ngoai tuyén MySQL.
Ca hai giai phap déu cung cap chirc nang quan tri o s&
dir liéu, kha néng truy van va cap nhat thong tin, nhung
mang tinh chit khac nhau. Tuy Dialogflow c6 thé truy
cap truc tiép vao kho dir liéu Firebase do cting mot nén
tang Google Cloud, cach thirc quén ly dir licu NoSQL
cua Firebase mang lai su kh6 khan trong viéc d@)ng bo
hoa, cling nhu téc d6 duong truyén ciing anh hudng dén
d6 tré hé théng. MySQL sir dung cach thic quan 1y dit
liéu SQL, d& st dung, d& ddng bd v6i hé co sé dit licu
¢6 sin ciia khach san. Tuy vdy, d& MySQL phan hdi vé6i
h¢ théng tryc tuyén Dialogflow, chung t6i dung
Webhook véi server ciia bén thr ba, nén do tré duong
truyén 1a khong thé tranh khoi.
C. Robot thuc thi

Do diéu kién dich bénh khong cho phép kiém ching
v6i hé thong robot that, dé kiém tra kha niang nhung cua
DialogFlow vao hé théng robot tiép tan, chung toi thur
nghiém mé6 phong diéu khién robot tren phan mém
Gazebo [13]. La nén tang ma nguon mo vé mod phong,
Gazebo gitp nguoi dung tao va diéu khién moi truong
3D ma van dam bao cac yéu td vat 1y trong thuc té.
Trong bai todn nay, robot nhan nhiém vu tuwong tac véi
khéch hang ma DialogFlow yéu cau vi du nhu giao,
nhan chia khoa phong khi khach hang can check-in,
check-out.
D. Phdn hoi giong néi

Sau khi ¢ cau tra 16i hoan chinh tir viéc két hop
Dialogflow va MySQL, hé thong chuyén van ban thanh
giong noi dé phan hdi khach hang. Chung toi thir
nghiém viéc chuyén van ban thanh giong noi trén 2 giai
phap tryc tuyén 1a Google Cloud API Text to Speech
(Google-TTS) [29] va FPT.ai [30]. Ca hai déu cho do
phan hdi tdt, chat giong trong tréo. Tuy nhién, dé dong
bd véi module chuyén dbi giong noéi thanh vin ban
Google-STT da trinh bay ¢ trén, nghién ctru s€ s dung
module Google-TTS cho bai toan dat ra.

E. Luwu do héi thoai trong Dialogflow

Dé dép ung yéu té chire nang va cam xdc x4 hoi yéu
cau bai SRAM cho robot tiép tan, nghién cuau thiét ké
lwu d6 hoi thoai trong Dialogflow nhu Hinh 2. Do kich
thuge hinh anh I6n, nén Hinh 2 mé ta luu dd rat gon.
Luu dd hoi thoai day di cd thé xem tai: Luu do hoi thoai
Dialogflow.

Luu d6 hoi thoai thuc chat 1a mot d thi tao nén bai
cac intent node va function node. Intent node dugc thé
hién bai cac khbi mau xanh 14, nhan dau vao van ban tur
ngudi dung, phén tach déi tugng trong cau dé xac dinh
muc dich cua dau vao. Function node duoc thé hién boi
céc khéi mau cam, tring va xanh dwong tuong tmg véi
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Hinh 3: Luu do Dialogflow chirc nang dat phong

cac chirc nang khac nhau. Khéi mau cam dua ra chi dan
va yéu cau ngudi dung nhap dau vao. Khéi mau tring
dua ra phan hdi dén nguoi dung. Khdi mau xanh dwong
(nam trong céc khdi chirc nang mé ta ¢ sau) kiém tra
méi quan hé cua céc bién trong hé théng va CSDL.

Luu db hoi thoai bét dau sau khi khach hang chao
robot. Sau khi function node yéu cau khach hang cung
cip tén va yéu cau, intent node xac dinh muc dich
khach hang va di chuyén t6i luu dd chic ning tuong
ng. Sau khi hoan thanh luu d6 chirc ning, trg 1y 40 s&
hoi yéu cau khach hang hoic két thic trd chuyén néu
khach hang khong con yéu cau nao khac.

Céc khéi mau vang trén Hinh 2 1 dai dién cho céc
lwu dd hoi thoai chuc ning véi cac muc dich khac
nhau. Sau day la giai thich chi tiét hoat dong cua cac luu
dd hoi thoai chire ning dua trén hai yéu té chie niang va
cam xuc.

1. Yéu to chirc ning

Dich vu tiép tan bao gom hai chiic ning co ban la
check-in va check-out. Check-in 1a hanh déng nguoi
dung lay phong, con check-out 1a hanh dong thanh toan
tién phong. Sau khi phan tich cac mé hinh khach san
thuc té tai Viét Nam, ciing nhu tham khao cac nhan xét
& [17], chdng tdi chia chirc nang check-in thanh hai khi
“P3t phong”, “Nhan phong”, check-out la khdi “Tra
phong”. Trong khdi “Dit phong”, khach hang co thé dat
ldy ngay hoic dat truéc. Khach hang can cung cap loai
phong, sb lwong phong, sé CMND va thoi gian duy kién
(6 lai/ d@én nhan phong). Khach hang ciing co thé thay
ddi céac thong tin trén hoic huy viéc dat phong. Véi cac
khach hang dat trude, khi nguoi nhan phong check-in,
khéi “Nhan phong” yéu cau cung cap sé6 CMND, tén
phong dé dbi chiéu véi CSDL. Khi khach hang check-
out, khdi “Tra phong” chi yéu cau tén phong cua khéch,
thuc hién tham chiéu vi CSDL dé tinh tién phong. Viéc
nhan biét cac hanh dong cu thé giup luu db tro chuyén
dap ing day du cac yéu cau cua khach hang. Trong cac
truong hop dic biét, luu db tro chuyén cé thé mé rong
bang cach thém bét cac hanh dong. Vi vay, luu db tro
chuyén hoan toan dap tng yéu tb chirc ning cia dich vu
tiép tan.

Chi tiét luu d6 chic ning cho hanh dong “Nhan
phong” dwoc thé hién ¢ Hinh 3. Tai intent node “Khéach
yéu cau nhan phong”, néu dau vao nhan duoc da bao
gém phong khach can nhan (vi du “Téi mudn nhan
phong 203”) thi luu dd sé& di chuyén theo huéng “Tén
tai” dén function node “Hoi s6 CMND cua khach
hang”. Néu khong, luu dd yéu cau cung cip thdng tin
phong tai function node va khach hang tra loi tai intent
node theo huéng di chuyén “Chua ton tai”. Sau khi
khéch hang cung cidp s6 CMND, hé théng tién hanh
kiém tra thong tin da ghi nhan trén hé théng bao gdom sé
CMND, tén phong voi thdng tin khach hang cung cip
tai function node “Péi chiéu théng tin véi CSDL”. Néu
“Khong trung khép”, hé thdng théng bao véi khach
hang va két thuc Iuu d6 chire nang. Nguoc lai, hé thong
di chuyén theo hudng “Trung khop”, hoi khach hang
thoi gian dy kién & lai khach san va yéu ciu dua thé
CMND cho robot dé hoan tat nhan phong. Luu d chirc
nang hoat dong dua trén viéc kiém soat thong tin va dua
ra quyét dinh ph hop. Intent node 1a dau vao cua hé
thong, tach thdng tin can thiét tir nguoi dung. Function
node khong chi 1a dau ra hé thong, huéng dan (khi
cam), cung cap thong tin (khdi tring) cho ngudi ding
ma con hd tro kiém tra cac diéu kién théng tin gitra
ngudi dung va CSDL (khéi xanh duong). Nho véy, luu
dd chirc nang luon dam bao khéach hang cung cap day
du, chinh xac thong tin cho c&c muc dich tuong ung.
Luu dd ciing cung cap kha nang tiry chinh cao, nho viéc
tly bién, thay ddi, thém bat cac node va tao duong dan
dé dang.

Chi tiét cac luu db hoi thoai chire nang con lai dugc
trinh bay tai: Luu do hoi thoai Dialogflow. Nguyén ly
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hoat dong cua cac luu dd con lai twong ty véi luu dd
“Pat phong” da dugc trinh bay ¢ trén.
2. Yéu to cam xiic

Yéu t6 cam xdc xa hoi cua tro Iy a0 dugc thé hién
qua kha nang tao ra “hiéu ttng cam xtuc” vai khach hang.
Hé théng hién tai c6 thé md ta cam xdc cua tro ly a0. Vi
du, sau khi khach hang dat phong, tra phong thanh céng,
tai cac function node mau trang c6 thé phan hoi “Toi rat
vui vi da c6 thé giup d& ban”. Hoac khi khéch hang huy
dat phong, dua ra thong tin khong trung CSDL, trg ly
40 s& phan hoi “Toi rat tiéc vi sy bat tién nay.”.
Dialogflow ciing h trg dat nhiéu mau phan hoi tai mot
function node, nén tro Iy 40 co thé tao ra trai nghiém
cam xuc da dang véi nguoi dung.

IV. KIEM THU VA BPANH GIA HE THONG
A. Kiém tra d6 oré ciia hé thé'ng
1. Google Cloud API

Thir nghiém do d9 tré cua viéc goi Google Cloud
API, tir luc bat dau gui dit liéu dén Cloud Server khi
nhan dugc phan hoi. Pé dam bao diéu kién duong
truyén Ia khach quan véi moi 1an do, chiing t6i sir dung
nén tang Google Colab [32]. Pay 1a nén tang cho phép
chay 1énh ngay trén trinh duyét, st dung dién toan dam
may. Chung toi thuc hién do d6 tré cua viéc goi Google-
STT véi do dai ciia tép am thanh dau vao thay doi tir
0.5s-5s va do d¢ tré cta viéc goi Google-TTS véi sb
luong tir trong cdu thay doi tir 1-50 tir. Sau khi chay thi
nghiém 100 lan, gia tri trung binh d6 tré duoc thé hién
o Bang I.

Két qua ¢ Bang | cho thiy viéc goi Google Cloud
API c6 do tré thap, thich hop trong ting dung twong tac
thuc té. Viéc img dung Google Cloud API gitp giam tai

BANG |: DO TRE TRUNG BINH CUA API

_Dj dai tgp Pj tré Sé tir Pj tré

am thanh (s) | Google-STT (s) Google-TTS (s)
0.5-1.0 0.2-0.6 1-10 0.12-0.16
1.0-2.0 0.5-1.2 11-20 0.14-0.19
2.0-3.0 0.9-1.9 21-30 0.17-0.33
3.0-5.0 1.5-3.6 31-50 0.22-0.69

BANG Il KET QUA THUC NGHIEM

Sau b sung
tap hoc trudéc

Trwéc bd sung
tap hoc truéc

Node c6 10 cau

60%-70%

85-100%

Node c6 20 cau

52%-70%

80%-95%

Node c6 30 cau

65%-80%

85%-93%

Kich ban “Pat

o 71.1% 90.9%
phong

Kich ban 0 9
“Nhin phong” 74.2% 95.5%
Kg(fh b’?n Tra 78.1% 85.4%
phong

khoi lugng 1ap trinh, d& dang thiét 1ap ngon ngir theo
moi truong va dat hi¢u qua cao.

2. Dialogflow

Tuong tu thir nghiém véi Google Cloud API, chung
t6i do do6 tré tir lic giri dau vao van ban dén khi nhan
dugc phan hdi vin ban trong cac intent node ciia
Dialogflow. Chung t6i nhan thay d6 tré tuy phu thudc
vao do phuc tap trong viéc tach y nghia trong céu,
nhung d6 léch khong dang ké, va do tré trung binh nam
trong khoang 0.1s-0.3s.

Véi két qua nay, co thé két luan Dialogflow API
khong gay ra d6 tré cho toan bo hé thdng. Vi vay si
dung Dialogflow API dap ung nhu cau vé toc do phan
héi cua khach hang trong thuyc té.

B. Kiém tra do chinh xdc ciia luu dé hoi thoai

Dé kiém tra d chinh xac ciia Dialogflow v&i nhidu
tinh hudng hoi thoai khac nhau, chung t6i kiém tra do
chinh xac ciia mdi intent node, va kiém tra kha ning
hoan thanh hgi thoai ctia Dialogflow v6i kich ban dugc
sinh ngdu nhién. M&i intent node xac dinh dbi tuong
trong cu dya trén viéc hoc trudc nhing céu c6 san. Vi
thé, voi mdi intent node, tuong ung véi cAu triic dau vao
duogc mong doi, chiing tdi bién soan tap nhitng cau cung
céu tric nhung thay thé cac s tir, dai tir, tén riéng cd
trong céu, thém than tir dé diéu chinh sic thai ciia cau
(lich sy, van tat) thém céc tir dong nghia. Vi du véi dau
vao mong muén 1a “Tén t6i la A”, chung t6i thay thé
“t6i” bang “chi”, “anh”, “minh”; thay thé “A” bang céc
tén riéng khac; thém “a”, “vang”, “nhé”. Cac kich ban
hoi thoai tao ra qua ha1 buéc nhu sau:

Bwéc 1: Chon hanh dong can kiém tra, tir d6 chon ra
danh sé&ch céc intent node.

Buéc 2: V6i mdi intent node, chon ngau nhién 1 cau
trong tap cau cling cau trac.

Mai intent node, dwoc kiém tra véi 10-30 cau tuong
tu cau trdc. M&i hanh dong duogc kiém tra véi 1000 kich
ban. Sau khi chay chwong trinh trén Google Colab,
ching t6i nhan thay do chinh xéac cé thé cai thién bang
cach gia tang tap hoc trugc caa moi intent node. Két qua
dd chinh xac duoc thé hién & Bang 1.

Két qua & Bang 11 chi ra rang luu d6 hoi thoai co do
chinh xéc cao, dap g dwoc nhiéu tinh hudng twong tac
trong thuc té. Luu dd hoi thoai ciing c¢6 thé diéu chinh
theo mong muén cua khéch san, ciing nhu tiép tuc cai
thién d6 chinh xac bang céch gia ting sb lwong va chét
lugng cua tap hoc trudce.

C. Kiém tra quy trinh téng thé cua tro ly do

Két qua kiém tra tong thé quy trinh hoat dong cua
trg ly ao dwoc ghi hinh va trinh bay tai: Két qua thuc
nghiém

Théng qua video kiém thir hoat dong, tro ly 4o c6
thé dap ung tét cac yéu cau it phong lay ngay, nhan
phong va tra phong véi thoi gian tré ngén, 6 chinh xéac
cao. Tro ly 4o ciing co thé két ndi véi robot md phong
dé cung cip thé phong hoic thu th¢ CMND. Vi vay
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hoan toan cd thé ap dung trg Iy 40 vao mé hinh thuc té
va nang cao trai nghiém khach hang.

V. KETLUAN

Bai bao trinh bay hé thdng tro ly a0 hd tro robot tiép
tan khach san trong viéc twong tac vai khach hang. Két
qua kiém thir cho thiy hé thdng cé do tré thap, do chinh
X&c cao va co thé cai thién theo thai gian. Nho viéc ap
dung co so Iy thuyét SRAM, tro ly a0 duoc trinh bay cé
thé khic phuc mét sb yéu diém nhu chua c6 cam xuc va
d6 twong thich, kha ning dap ung chua cao ciia mot sb
hé thdng hién tai. Theo d6 nang cao chét luvong phuc vu
tai ban tiép tan va trai nghiém cua khach hang.

Tuy nhién, trg ly 40 mai khai thac cac chirc nang
cua Dialogflow dang dirng lai & mirc can ban, cling nhu
chwa dat d¢ chinh xéc tuyét d6i. Trong tuong lai, ching
toi & tiép tuc hoan thién luu d6 hoi thoai, thém chic
nang tu dong hoc trudce cling nhu khao sat d6 tin cay
cua tro Iy ao trén méi trudng thuc té.

L3I CAM ON

Pinh Bao Minh dugc tai tro bai Cong ty ¢ phan
VinBigdata thuéc Tap doan Vingroup va ho trg bai
chuong trinh hoc bong dao tao thac si, tién si trong nudc
cia Quy D6i méi sang tao Vingroup (VINIF), Vién
Nghién cuu Dt lieu Ién (VinBigdata), mad sb
VINIF.2020.ThS.43.
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